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Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk menganalisa kualitas layanan karyawan hotel berbintang
terhadap kepuasan wisatawan penyandang disabilitas di Indonesia. Metode pengumpulan data
dengan menyebarkan kuesioner sebanyak 100. Metode penelitian ini menggunakan PLS (Partial
Least Square). Hasil penelitian ini menunjukkan jika kualitas layanan karyawan hotel berbintang
dalam hal ini dimensi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan penyandang disabilitas. Jaminan
merupakan dimensi yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas.

Kata Kunci: kualitas layanan, bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, kepuasan,
wisatawan penyandang disabilitas

Abstract: This study is accomplished to analyze the service quality of star rated hotel employees
towards the satisfaction of tourist with disabilities in Indonesia. Methods of data collection by
distributing questionnaires as many as 100. This research method uses PLS (Partial Least Square).
The results of this study indicate if the quality of star rated hotel employee services in this case the
dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy have a positive and
significant effect towards the satisfaction of tourists with disabilities. Assurance are the dimensions
that have the most dominant influence on the satisfaction of tourists with disabilities.

Keyword: service quality, tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy, satisfaction,
tourists with disabilities

LATAR BELAKANG

Peranan sektor pariwisata nasional semakin penting sejalan dengan perkembangan dan
kontribusi yang diberikan sektor pariwisata melalui penerimaan devisa, pendapatan daerah,
pengembangan wilayah, maupun dalam penyerapan investasi dan tenaga kerja serta
pengembangan usaha yang tersebar di berbagai pelosok wilayah di Indonesia.

Salah satu cara untuk meningkatkan okupansi hotel bisa dilakukan dengan
mengembangkan target wisatawan, seperti halnya dengan menetapkan target wisatawan
penyandang disabilitas (Rosdianti, Suarka, & Sutaguna, 2018). Menurut penelitian Adiningrat,
Abdillah, dan Dewantara (2015) bahwa jumlah penyandang disabilitas di dunia yang mencapai 1
miliar serta di Indonesia sendiri yang mencapai 11 juta orang menjadi perhatian di bidang
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pariwisata karena dapat menjadi pasar khusus (specific market). Aksesibilitas untuk wisatawan
penyandang disabilitas diperlukan agar wisatawan berkebutuhan khusus juga bisa menikmati
layanan di bidang pariwisata. Hal ini dikarenakan wisatawan berkebutuhan khusus tidak bisa
secara langsung menggunakan fasilitas umum yang tersedia.

Wisatawan penyandang disabilitas menilai bahwa kemajuan pariwisata masih belum
ramah, kurang peduli bahkan belum memberikan rasa nyaman bagi kaum difabel atau penyandang
cacat. Fasilitas pariwisata yang ada, belum sepenuhnya ramah bagi wisatawan penyandang
disabilitas. Penyandang disabilitas di Indonesia masih merasakan adanya kendala dalam
menikmati fasilitas obyek wisata, hotel, dan akses travelling (Poerwanto, 2019).

Penelitian yang dilakukan oleh Adiningrat, Abdillah, dan Dewantara (2015) mengenai
kualitas layanan wisatawan berkebutuhan khusus pada hotel bintang lima di Denpasar Bali
mendapatkan temuan bahwa wisatawan penyandang disabilitas masih belum mendapatkan
fasilitas yang optimal yang disebabkan oleh beberapa faktor, yaitu: belum adanya pelatihan khusus
bagi karyawan tentang pelayanan bagi wisatawan berkebutuhan khusus, penggunaan fasilitas yang
tidak sesuai dengan fungsinya, belum adanya peraturan daerah khusus tentang disabilitas serta
belum adanya pendataan terhadap tamu berkebutuhan khusus di Dinas Pariwisata.

RUMUSAN MASALAH

1. Bagaimana persepsi wisatawan penyandang disabilitas terhadap kualitas pelayanan bukti
fisik ((tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy)) di hotel berbintang di Indonesia?

2. Apakah dimensi bukti fisik (tangibles) dari layanan hotel berbintang di Indonesia memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan penyandang disabilitas?

3. Apakah dimensi keandalan (reliability) dari layanan hotel berbintang di Indonesia
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan penyandang
disabilitas?

4. Apakah dimensi daya tanggap (responsiveness) dari layanan hotel berbintang di Indonesia
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan penyandang
disabilitas?

5. Apakah dimensi jaminan (assurance) dari layanan hotel berbintang di Indonesia memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan penyandang disabilitas?

6. Apakah dimensi empati (empathy) dari layanan hotel berbintang di Indonesia memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan penyandang disabilitas?

7. Dimensi kualitas layanan manakah yang berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan
wisatawan penyandang disabilitas?

BATASAN PENELITIAN

Penelitian dibatasi untuk hotel bintang 3-5 karena berdasarkan survei www.booking.com
pada tahun 2019, hotel yang banyak dikunjungi wisatawan penyandang disabilitas di Surabaya
adalah hotel bintang 3- 5. Meskipun penelitian ini untuk hotel diseluruh Indonesia, namun
setidaknya survei tersebut bisa digunakan sebagai rujukan untuk memutuskan pemilihan obyek
hotel bintang 3 — 5.

144


http://www.booking.com/

TEORI PENUNJANG
Pengertian Wisatawan

Menurut Nurjanatun (2012), wisatawan adalah orang yang melakukan perjalanan wisata
atau biasa disebut dengan turis (tourist). Berdasarkan pendapat ini, maka wisatawan meliputi
semua orang yang melakukan perjalanan dari suatu tempat ke tempat lainnya bisa disebut
wisatawan. Penekanan dari statusnya sebagai wisatawan didasarkan pada aktivitas melakukan
sebuah perjalanan.

Pengertian wisatawan yang dijelaskan oleh Bhanumurthy (2011) adalah pengunjung, yaitu
seseorang yang berkunjung ke suatu negara selain untuk urusan rutin atau urusan pekerjaan.
Wisatawan dalam pendapat ini adalah wisatawan asing atau wisatawan luar negeri karena batasan
yang digunakan adalah bepergian lintas negara. Kriteria lain untuk disebut sebagai wisatawan
adalah tujuan aktivitas bepergian tersebut yaitu bukan sebagai kegiatan rutinitas yang berhubungan
dengan pekerjaan.

Wisatawan Penyandang Disabilitas

Menurut Handoyo, Sholihah, Nivitariasari, Hani, Firdausa, dan Rahayuningsih (2017)
bahwa penyandang disabilitas adalah orang yang memiliki keterbatasan fisik, mental, intelektual
atau sensorik dalam jangka waktu lama yang dalam berinteraksi dengan lingkungan dan sikap
masyarakatnya dapat menemui hambatan yang menyulitkan untuk berpartisipasi penuh dan efektif
berdasarkan kesamaan hak. Disabilitas menunjukkan bahwa seseorang memiliki sejumlah
keterbatasan dibandingkan dengan seseorang yang dinyatakan normal secara fisik dan mental.

Pengertian Kualitas Layanan

Menurut Knowles (2011) “be associated with achieving or exceeding expectations,
meeting requirements that the customer had not stipulated, but once offered become the
expectation of everyone (p. 11).” Kualitas layanan dikaitkan dengan mencapai atau melampaui
harapan, memenuhi persyaratan yang tidak ditentukan pelanggan, tetapi begitu ditawarkan
menjadi harapan semua orang. Juga bisa dikatakan pemenuhan harapan, sesuai dengan permintaan
pelanggan, dan meskipun pelanggan tidak memiliki spesifikasi tertentu terhadap sebuah jasa
sebelumnya, namun pelanggan memiliki harapan atas jasa yang diterima. Pengukuran kualitas jasa
lebih didasarkan pada evaluasi pelanggan terhadap kemampuan jasa dalam memenuhi kebutuhan
dan harapan.

Dimensi Kualitas Layanan

Kualitas jasa terdiri dari lima dimensi, sebagaimana dijelaskan oleh Kotler dan Keller
(2012) bahwa kualitas jasa mencakup lima dimensi, yaitu: keandalan (reliability), daya tanggap
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(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible). Penjelasan
dari tiap dimensi kualitas jasa adalah sebagai berikut:

a.

Keandalan (Reliability)

Keandalan (Reliability) adalah kemampuan provider untuk memberikan layanan secara akurat
dan sesuai dengan yang dijanjikan (The ability to perform the promised service dependably
and accurately). Keandalan (Reliability) menjelaskan mengenai kualitas dari layanan yang
diberikan kepada pelanggan didasarkan pada persepsi pelanggan.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya Tanggap (Responsiveness) adalah kesediaan untuk membantu dan memberikan layanan
dengan segera (Willingness to help customers and provide prompt service). Daya Tanggap
(Responsiveness) didasarkan pada persepsi pelanggan atas kesigapan karyawan ketika
pelanggan membutuhkan bantuan.

Jaminan (Assurance)

Jaminan (Assurance) adalah pengetahuan dan kesopan-santunan karyawan serta kemampuan
karyawan dalam memberikan keyakinan dan kepercayaan kepada pelanggan (The knowledge
and courtesy of employees and their ability to convey trust and confidence). Jaminan
(Assurance) didasarkan pada penilaian pelanggan terhadap kemampuan karyawan dalam
memberikan berbagai informasi yang dibutuhkan pelanggan dan kemampuan untuk
memberikan penghormatan kepada pelanggan.

Empati (Empathy)

Empati (Empathy) adalah kepedulian dan perhatian secara personal kepada pelanggan (The
provision of caring, individualized attention to customers). mpati (Empathy) didasarkan pada
perasaan pelanggan atas sentuhan-sentuhan secara pribadi dari layanan yang diberikan oleh
karyawan.

Bukti Fisik (Tangibles)

Bukti Fisik (Tangibles) adalah penampakan fisik dari fasilitas, peralatan, karyawan, dan sarana
komunikasi (The appearance of physical facilities, equipment, personnel, and communication
materials). Bukti Fisik (Tangibles) didasarkan pada penampilan secara fisik dan kemegahan
sarana fisik yang berhubungan dengan layanan kepada pelanggan. Pada intinya tampilan fisik
ini adalah segala hal yang bisa disaksikan secara fisik oleh pelanggan selama terjadi interaksi
dengan perusahaan.

Pengertian Kepuasan

Definisi kepuasan juga dinyatakan oleh Kotler dan Keller (2012), “Satisfaction reflects a

person’s judgment of a product’s perceived performance in relationship to expectations” (p. 10).
Pendapat ini menjelaskan mengenai kepuasan yaitu hasil evaluasi seseorang terhadap Kkinerja
produk dalam hubungan dengan harapannya. Kepuasan seseorang terhadap sebuah layanan lebih
didasarkan pada perbandingan antara kinerja layanan dan harapan. Tinggi rendahnya kinerja dan
tinggi rendahnya harapan menentukan seberapa tinggi kepuasan yang dirasakan seseorang.

Indikator Kepuasan
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Kotler (2012), menjelaskan bahwa seseorang yang merasa puas maka seseorang akan melakukan

pembelian ulang dan memberikan referensi yang positif dari pengalaman menikmati produk

maupun layanan perusahaan. Pembelian ulang yang dilakukan oleh pelanggan dan kesediaan untuk

memberikan referensi positif terhadap layanan perusahaan menunjukkan bahwa pelanggan

tersebut merasa puas.

Menurut Padlee, Thaw dan Zulkiffli (2019) terdapat 5 indikator dalam mengukur kepuasan yaitu:

1. Secara keseluruhan, wisatawan penyandang disabilitas puas dengan layanan hotel yang
bersangkutan.

2. Wisatawan penyandang disabilitas puas dengan keputusannya untuk mengunjungi hotel yang
bersangkutan

3. Keputusan wisatawan penyandang disabilitas untuk menginap di hotel yang bersangkutan
adalah keputusan yang bijaksana.

4. Wisatawan penyandang disabilitas akan mengatakan hal-hal positif tentang hotel yang
bersangkutan

5. Wisatawan penyandang disabilitas merasa senang ketika menginap di hotel yang bersangkutan

KERANGKA PEMIKIRAN

Wisatawan Penyandang
Disabilitas

Kualitas Layanan di Hotel
Berbintang di Indonesia

BuktiFisik Keandalan DayaTanggap Jaminan Empati
1.Ketersediaan 1. Kualitas la- 1. Kecepatan 1. Kemampuan 1. Menghor-
ruang khusus yanan karya- dalam mem- dasar karya- mati WpD
untuk WpD wan berikan laya- wan melaya- 2. Kesabaran
2. Desain fisik 2. Menu maka- nan ni WpD melayani
fasi-litas nan yang se- 2. Kesdiaan 2. Keberfungsian WpD
untuk WpD hat untuk menggunakan semua fasilitas 3. Kesediaan
3. Ketersediaan WpD bahasa isyarat layanan membantu
Aksesbilitas 3. Kenyamanan ketika untuk 4. Rasa pe-
jalan untuk akses WpD jika (Hussien dan ngertian
WpD diperlukan Jones, 2016) kepada
(Hussien dan (Hussien dan (Hussien dan WpD
Jones, 2016) Jones, 2016) Jones, 2016) (Hussien dan
Jones, 2016)
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Kepuasan
1. Secara keseluruhan, wisatawan penyandang disabilitas puas dengan layanan hotel yang bersangkutan.

2. Wisatawan penyandang disabilitas puas dengan keputusannya untuk mengunjungi hotel yang
bersangkutan

3. Keputusan wisatawan penyandang disabilitas untuk menginap di hotel yang bersangkutan adalah
keputusan yang bijaksana.

4. Wisatawan penyandang disabilitas akan mengatakan hal-hal positif tentang hotel yang bersangkutan

5. Wisatawan penyandang disabilitas merasa senang ketika menginap di hotel yang bersangkutan

(Padlee, Thaw dan Zulkiffli, 2019)

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Kriteria sampel dalam penelitian ini
pertama, wisatawan penyandang disabilitas yang pernah menginap di hotel bintang 3 - 5 di
Indonesia dalam satu tahun terakhir sejak kuesioner dibagikan, yaitu terhitung Juni 2019 — Juni
2020. Kedua, usia wisatawan penyandang disabilitas adalah minimal 17 tahun. Ketiga, wisatawan
penyandang disabilitas adalah wisatawan domestik. Keempat, jika wisatawan penyandang
disabilitas tidak memungkinkan untuk mengisi kuesioner, maka pengisian kuesioner bisa
dilakukan oleh pendamping yang ikut menginap di hotel. Penyebaran kuesioner dilakukan secara
online melalui media Google Form. Jumlah responden sebanyak 100 responden. Teknik analisa
yang digunakan pada penelitian ini adalah Partial Least Square (PLS).

HASIL PENELITIAN

Pada penelitian ini, penulis menggunakan 4 screening question untuk mengetahui apakah
profil responden sudah sesuai dengan kriteria penelitian. Dari 151 responden yang mengisi
kuesioner terdapat 51 kuesioner yang tidak dapat diolah karena ada 32 responden yang tidak
memenuhi kriteria dan 19 kuesioner tidak dapat diolah.

Profil Responden

Berikut adalah rincian profil responden dalam penelitian ini:

No Atribut profil n %
1 | Siapa pengisi kuesioner
1. WPD sendiri 8 8
2. Pendamping dan ikut menginap 92 92
Total 100 100

2 Usia wisatawan penyandang disabilitas
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1.17 — 20 tahun 11 11

2.21 - 30 tahun 24 24

3. 3140 tahun 15 15

4. 41 - 50 tahun 18 18

5. 41 — 50 tahun 32 32

Total 100 100
3 Frekuensi menginap di hotel bintang 3-5 di Indoneisa dalam

satu tahun terakhir (Juni 2019 — Juni 2020)

1.1-3 kali 58

2. 4-6 kali 27

3.6-8 kali 12

4. > 8 kali 3

Total 100 100
4 Asal responden

1. Surabaya 44 44

2. Luar Surabaya tetapi di Jawa Timur 25 25

3. Jawa Tengah atau DI Yogyakarta 4 4

4. Jawa Barat 1 1

5. DKI Jakarta 8 8

6. Propinsi Banten 0 0

7. Lainnya 18 18

Total 100 100
5 Jenis kelamin

1. Laki-laki 54 54

2. Perempuan 46 46
No Atribut profil n %

Total 100 100
6 Jenis disabilitas yang dialami

1. Disabilitas fisik (disabilitas tubuh, rungu wicara, netra) 73 73

2. Disablitas mental, (mental retradasi, eks psikotik) 22 22
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3. Disablitas fisik dan mental 5 5
Total 100 100
Hotel bintang berapa terakhir wisatawan penyandang

disabilitas menginap

1. Hotel bintang 3 30 30
2. Hotel bintang 4 44 44
3. Hotel bintang 5 26 26
Total 100 100
Dimana lokasi hotel responden menginap

1. Surabaya 38 38
2. Luar Surabaya tetapi di Jawa Timur 15 15
3. Jawa Tengah atau DI Yogyakarta 4 4
4. Jawa Barat 1 1
5. DKI Jakarta 12 12
6. Propinsi Banten 0 0
7. Lainnya 30 30
Total 100 100
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Gambar 4. 1. Path Coefficient dan Coefficient of Determination

Sumber: PLS

Pada gambar 4.1, terihat bahwa nilai path coefficient terbesar ditunjukkan dari jaminan
terhadap kepuasan wisatawan penyandang disabilitas dengan nilai 0,295, lalu daya tanggap
terhadap kepuasan wisatawan penyandang disabilitas sebesar 0,267, empati terhadap kepuasan
wisatawan penyandang disabilitas sebesar 0,198, bukti fisik terhadap kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas sebesar 0,170 dan keandalan terhadap kepuasan wisatawan penyandang
disabilitas sebesar 0,143.

Berdasarkan gambar 4.1, diketahui bahwa indikator yang paling dominan dari dimensi
bukti fisik adalah x1.6 yang menyatakan bahwa “Tersedia tempat parkir khusus untuk wisatawan
penyandang disabilitas”, pada dimensi keandalan indikator yang paling dominan adalah x2.3 yang
menyatakan bahwa “Karyawan mengenal semua area hotel sehingga bisa menunjukkan berbagai
rintangan di berbagai area untuk wisatawan penyandang disabilitas dan mampu menunjukkan area
lain yang tidak ada rintangannya”, pada dimensi daya tanggap indikator yang paling dominan
adalah x3.2 yang menyatakan bahwa “Karyawan memahami kebutuhan yang harus disiapkan
untuk wisatawan penyandang disabilitas meskipun wisatawan penyandang disabilitas tidak
meminta”, pada dimensi jaminan indikator yang paling dominan adalah x4.2 yang menyatakan
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bahwa ”’Setiap ruangan ada penanda (misalnya gambar atau huruf timbul) yang bisa dikenali oleh
wisatawan penyandang disabilitas, misalnya tidak hanya dengan tulisan tetapi juga gambar”, pada
dimensi empati indikator yang paling dominan adalah x5.3 yang menyatakan bahwa “Karyawan
bersedia meluangkan waktu untuk memberikan penjelasan secara terinci mengenai informasi
tertentu yang dibutuhkan oleh wisatawan penyandang disabilitas”. Pada variabel kepuasan
wisatawan penyandang disabilitas indikator yang paling yang menggambarkan adalah y1.3 yang
menyatakan bahwa “Keputusan saya untuk menginap di hotel yang bersangkutan adalah keputusan
yang bijaksana”.

Nilai coefficient of determination (R?) yang ada pada gambar ditunjukkan pada angka
dalam variabel kepuasan wisatawan penyandang disabilitas membuktikan bahwa variabel
kepuasan wisatawan penyandang disabilitas dipengaruhi oleh bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati sebesar 0,931. Hal ini memiliki arti bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati mempengaruhi kepuasan wisatawan penyandang disabilitas sebesar
93,1 % dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain.

Pengujian Hipotesis dengan Outer Weight

Evaluasi model pengukuran atau outer model digunakan untuk menguji validitas konstruk
dan reliabilitas instrumen dalam penelitian.

Tabel 4.1. Nilai Outer Loading

Simbol Bukti Keandalan Daya Jaminan Empati Kepuasan
fisik tanggap Wisatawan
Penyandang
Disabilitas
X1.1 0,901
X1.2 0,643
X1.3 0,794
X1.4 0,642
X1.5 0,715
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Tabel 4.11. Outer loading (Sambungan)

Simbol

Bukti
fisik

Keandalan

Daya
tanggap

Jaminan

Empati

Kepuasan
Wisatawan
Penyandang

Disabilitas

X1.6

0,922

X2.1

0,705

X2.2

0,726

X2.3

0,894

X2.4

0,730

X2.5

0,654

X3.1

0,924

X3.2

0,931

X4.1

0,825

X4.2

0,885

X4.3

0,657

X4.4

0,630

X5.1

0,651

X5.2

0,894

X5.3

0,941

Y11

0,799

Y1.2

0,779

Y13

0,835

Y14

0,831

Y15

0,794
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Berdasarkan tabel 4.11. diketahui bahwa masing-masing indikator variabel penelitian
memiliki nilai outer loading lebih dari 0,6. Nilai outer loading 0,5- 0,6 sudah dianggap cukup
untuk memenuhi convergent validity. Sehingga semua indikator dalam penelitian ini dinyatakan
layak dan dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut.

PEMBAHASAN

Persepsi Wisatawan Penyandang Disabailitas terhadap Bukti Fisik, Keandalan, Daya
Tanggap, Jaminan, dan Empati

Persepsi wisatawan penyandang disabilitas terhadap bukti fisik dalam penelitian sudah
baik, hal ini terlihat dari keseluruhan mean dimensi bukti fisik sebesar 4,078 dan indikator yang
paling dominan dari bukti fisik adalah x1.6. Wisatawan penyandang disabilitas merasa sudah
disediakan tempat parkir khusus. Berdasarkan observasi yang dilakukan oleh peneliti hanya hotel
bintang 4 dan 5 di Surabaya sudah menyediakan parkir khusus bagi wisatawan penyandang
disabilitas, sedangkan untuk hotel bintang 3 hanya beberapa hotel saja yang menyediakan parkir
khusus. Lokasi parkir khusus berada sama dengan parkir umum, tetapi diberikan tanda khusus
berlogo kursi roda. Mayoritas responden dalam penelitian ini berusia 41-50 tahun, sehingga
dengan tersedianya tempat parkir khusus akan sangat mempermudah akses wisatawan
penyandang disabilitas yang berusia lanjut yang menginap di hotel yang bersangkutan. Bukti fisik
yang ditunjukkan dari hotel akan mempengaruhi kepuasan pelanggan karena wisatawan merasa
tidak cemas ketika menyaksiskan kondisi fisik dari fasilitas hotel (Sirna, 2018).

Persepsi wisatawan penyandang disabilitas terhadap keandalan dalam penelitian sudah
baik, hal ini terlihat dari keseluruhan mean dimensi keandalan sebesar 4,044 dan indikator yang
paling dominan dari keandalan adalah x2.3. Wisatawan penyandang disabilitas merasa karyawan
mengenal semua area hotel dan membantu menunjukkan para wisatawan penyandang disabilitas
area mana saja yang terdapat rintangan. Dengan demikian wisatawan penyandang disabilitas
merasa sangar terbantu karena para wisatawan tidak mengetahui persis dimana rintangan tersebut
berada. Berdasarkan observasi yang dilakukan oleh peneliti pada hotel bintang 4 di Surabaya,
terlihat karyawan sedang menjawab pertanyaan wisatawan disabilitas yang bertanya tentang jalur
perjalanan dari lobby menuju kamar hotel. Mayoritas responden menginap sebanyak 1-3 kali
dalam setahun, sehingga wisatawan tidak memahami area mana saja yang terdapat rintangan. Staf
yang mampu melayani dan memberikan layanan yang tepat dan akurat akan berdampak pada
kepuasan wisatawan penyandang disabilitas (Sirna, 2018).

Persepsi wisatawan penyandang disabilitas terhadap daya tanggap dalam penelitian
sudah baik, hal ini terlihat dari keseluruhan mean dimensi daya tanggap sebesar 4,075 dan
indikator yang paling dominan dari daya tanggap adalah x3.2. Wisatawan penyandang disabilitas
merasa karyawan memahami kebutuhan meskipun wisatawan penyandang disabilitas tidak
meminta, hal ini tentunya sangat membantu para wisatawan dan akan menimbulkan persepsi yang
baik terhadap daya tanggap karyawan di tempat wisatawan penyandang disabilitas menginap.
Berdasarkan observasi yang dilakukan oleh peneliti, karyawan hotel bintang 4 di Surabaya
terlihat bersedia mendampingi wisatawan penyandang disabilitas fisik sampai ke kamar hotel .
Mayoritas responden berusia 41- 50 tahun, sehingga memerlukan pelayanan yang lebih. Ketika
karyawan mampu berperilaku secara responsif terhadap wisatawan maka akan menyebabkan
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wisatawan penyandang disabilitas merasa lebih dihargai sehingga menimbulkan kepuasan (Sirna,
2018).

Persepsi wisatawan penyandang disabilitas terhadap jaminan dalam penelitian sudah
baik, hal ini terlihat dari keseluruhan mean dimensi jaminan sebesar 4,142 dan indikator yang
paling dominan dari jaminan adalah x4.2. Wisatawan penyandang disabilitas merasa fasilitas
yang disediakan oleh hotel sudah baik, hal ini terlihat dari sudah tersedia lampu kamar yang bisa
dikendalikan dari tempat tidur, tersedia alarm jam, tanda peringatan dan peralatan komunikasi.
Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, hotel bintang 4 di Surabaya sudah menyediakan
pengaturan lampu di tempat tidur, selain itu tersedia bangku di kamar mandi, tombol panggilan
darurat. Mayoritas responden menginap di hotel bintang 4 sehingga sangat memungkinkan
mendapatkan fasilitas yang baik. Dengan adanya jaminan bahwa layanan yang diberikan oleh
hotel sesuai dengan harapan wisatawan maka akan menimbulkan kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas (Sirna, 2018).

Persepsi wisatawan penyandang disabilitas terhadap empati dalam penelitian sudah baik,
hal ini terlihat dari keseluruhan mean dimensi empati sebesar 3,99 dan indikator yang paling
dominan dari empati adalah y1.3. Wisatawan penyandang disabilitas merasa karyawan hotel
bersedia meluangkan waktu untuk memberikan penjelasan secara rinci mengenai informasi
tertentu, karyawan juga bersedia memantu dengan menuliskan sesuatu jika wisatawan memiliki
keterbatasan pendengaran. Berdasarkan observasi yang dilakukan oleh peniliti pada hotel bintang
4 di Surabaya, terlihat karyawan pada saat wisatawan penyandang disabilitas datang, para
karyawan menyambut dengan ramah dan penuh senyum, setelah itu karyawan mendampingi
proses check-in dan menawarkan untuk membantu mendorong kursi roda wisatawan penyandang
disabilitas. Mayoritas responden dalam penelitian ini menyandang disabilitas fisik, sehingga
mengalami kesulitan dalam berkomunikasi dengan karyawan hotel. Dengan adanya empati dari
karyawan hotel yang tinggi menunjukkan bahwa karyawan memiliki kepedulian mendalam
terhadap kebutuhan, keinginan, maupun keluh kesah wisatawan sehingga menyebabkan
wisatawan merasa puas karena merasa diperlakukan secara isitimewa (Sirna, 2018).

Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Wisatawan Penyandang Disabilitas.

Indikator dari bukti fisik yang paling dominan adalah x1.6 yang menyatakan bahwa
“Tersedia tempat parkir khusus untuk wisatawan penyandang disabilitas”. Hal ini menunjukkan
dengan tersedianya tempat parkir khusus akan menimbulkan kepuasan wisatawan penyandang
disabilitas. Mayoritas responden dalam penelitian berusia 41-50 tahun dengan jenis disabilitas
fisik, dengan demikian wisatawan penyandang disabilitas fisik sangat membutuhkan tempat parkir
khusus, sehingga menimbulkan kepuasan wisatawan penyandang disabilitas.

Menurut penelitian penelitian Hussien dan Jones (2016) bahwa kelengkapan fasilitas fisik
untuk wisatawan penyandang disabilitas dinilai penting sehingga ketika kebutuhan tersebut
terpenuhi menyebabkan wisatawan penyandang disabilitas merasa puas. Penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Sirna (2018); Alaan (2016) yaitu bukti fisik berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Bukti fisik yang ditunjukkan dari hotel
mempengaruhi kepuasan karena wisatawan merasa tidak cemas ketika menyaksikan kondisi fisik
dari layanan hotel. Hotel yang memiliki fasilitas fisik lengkap dan dalam kondisi yang baik
menyebabkan wisatawan merasa nyaman selama menikmati layanan hotel sehingga
mempengaruhi kepuasan.
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Pengaruh Keandalan Terhadap Kepuasan Wisatawan Penyandang Disabilitas. .

Indikator keandalan yang paling dominan adalah x2.3 yang menyatakan bahwa “Karyawan
mengenal semua area hotel sehingga bisa menunjukkan berbagai rintangan di berbagai area untuk
wisatawan penyandang disabilitas dan mampu menunjukkan area lain yang tidak ada
rintangannya”. Hal ini menunjukkan dengan adanya pengetahuan karyawan yang mengetahui area
mana saja yang terdapat rintangan di hotel tersebut akan menimbulkan kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas. Mayoritas responden menginap di hotel bintang 4 di Surabaya dan
memiliki disabilitas fisik, dengan demikian sangat memungkinkan bagi wisatawan penyandang
disabilitas untuk merasa puas dari informasi yang diberikan karyawan mengenai di area hotel mana
saja yang terdapat rintangannya.

Menurut penelitian Hussein dan Jones (2016) bahwa wisatawan penyandang disabilitas
menganggap penting karyawan hotel diberikan pelatihan untuk bisa memberikan layanan yang
baik kepada pengunjung penyandang disabilitas, hal ini berarti reliabilitas dari layanan dianggap
penting oleh wisatawan penyandang disabilitas ketika ingin menginap di hotel. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sirna (2018); Alaan (2016) keandalan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Staf yang melayani wisatawan ketika mampu
memberikan layanan yang tepat dan akurat mendorong wisatawan merasa puas. Layanan yang
cepat dan akurat meningkatkan kenyamanan wisatawan selama menikmati layanan hotel sehingga
menyebabkan wisatawan merasa puas.

Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Wisatawan Penyandang Disabilitas

Indikator daya tanggap yang paling dominan adalah x3.1 yang menyatakan bahwa
“Karyawan memahami kebutuhan yang harus disiapkan untuk wisatawan penyandang disabilitas
meskipun wisatawan penyandang disabilitas tidak meminta”. Hal ini menunjukkan apabila
karyawan memahami kebutuhan wisatawan penyandang disabilits akan membuat membuat
wisatawan penyandang disabilitas merasa puas. Mayoritas responden berusia 41-50 tahun dan
menyandang disabilitas fisik, dengan diberikannya pelayanan yang baik dan cepat dari karyawan
maka sangat memungkinkan terbentuknya kepuasan wisatawan penyandang disabilitas.

Menurut penelitian Hussein dan Jones (2016) menunjukkan bahwa keramahan, kecepatan
memberikan layanan kepada wisatawan disabilitas merupakan atribut yang dinilai penting bagi
wisatawan penyandang disabilitas sehingga ketika daya tanggap karyawan tinggi akan
memuaskan wisatawan penyandang disabilitas. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Sirna (2018); Alaan (2016) daya tanggap berpengaruh positif terhadap kepuasan
wisatawan yang menginap pada hotel. Daya tanggap yang ditunjukkan oleh staf yang melayani
wisatawan menyebabkan wisatawan merasa puas. Hal ini disebabkan karena ketika staf mampu
berperilaku secara responsif terhadap wisatawan menyebabkan wisatawan merasa lebih dihargai
sehingga wisatawan merasa puas. Daya tanggap juga dinyatakan sebagai atribut yang penting
untuk wisatawan penyandang disabilitas ketika menikmati layanan hotel.

Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Wisatawan Penyandang Disabilitas
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Indikator jaminan yang paling dominan adalah x4.2 yang menyatakan bahwa “Setiap
ruangan ada penanda (misalnya gambar atau huruf timbul) yang bisa dikenali oleh wisatawan
penyandang disabilitas, misalnya tidak hanya dengan tulisan tetapi juga gambar”. Hal ini
menunjukkan dengan tersedianya penanda disetiap ruangan hotel akan memudahkan wisatawan
penyandang disabilitas dan akan menimbulkan kepuasan menginap di hotel tersebut. Mayoritas
responden menginap di hotel bintang 4 di Surbaya, dengan demikian sangat memungkinkan untuk
wisatawan penyandang disabilitas merasa puas terhadap fasilitas-fasilitas yang lengkap

Menurut penelitian Hussein dan Jones (2016) juga menunjukkan hasil yang relatif sama,
di mana keberfungsian semua fasilitas untuk wisatawan penyandang disabilitas merupakan atribut
yang dianggap penting bagi wisatawan penyandang disabilitas, sehingga ketika semua peralatan
berfungsi dengan baik akan memuaskan wisatawan penyandang disabilitas. Penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Sirna (2018) yang menunjukkan bukti bahwa jaminan
berpengaruh positif terhadap kepuasan wisatawan. Jaminan menunjukkan adanya jaminan bahwa
layanan yang diberikan oleh hotel sesuai dengan harapan wisatawan. Jaminan ditunjukkan dari
keberfungsian semua fasilitas layanan sehingga seakan-akan wisatawan mendapatkan jaminan
atas layanan yang berkualitas sehingga kondisi ini menyebabkan wisatawan merasa puas

Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Wisatawan Penyandang Disabilitas

Indikator empati yang paling dominan adalah x5.3 yang menyatakan bahwa “Karyawan
bersedia meluangkan waktu untuk memberikan penjelasan secara terinci mengenai informasi
tertentu yang dibutuhkan oleh wisatawan penyandang disabilitas”. Hal ini menunjukkan apabila
karyawan hotel bersedia untuk meluangkan waktu untuk memberikan penjelasan kepada
wisatawan penyandang disabilitas akan mempengaruhi kepuasan wisatawan penyandang
disabilitas di hotel yang bersangkutan. Mayoritas responden menginap di hotel bintang 4 di
Surabaya dengan frekuensi 1-3 dalam satu tahun terakhir, dengan demikian sangat memungkinkan
untuk terbentuknya kepuasan wisatawan penyandang disabilitas dari empati yang diberikan oleh
karyawan hotel.

Menurut penelitian Hussein dan Jones (2016) juga menunjukkan bahwa kemampuan
karyawan hotel untuk bisa mengerti, memahami apa yang dibutuhkan oleh pengunjung wisatawan
penyandang disabilitas dinilai sebagai atribut penting bagi wisatawan penyandang disabilitas
ketika menginap pada sebuah hotel, sehingga ketika kebutuhan tersebut terpenuhi menyebabkan
wisatawan penyandang disabilitas merasa puas. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Sirna (2018) yang menunjukkan bukti bahwa empati berpengaruh positif terhadap
kepuasan wisatawan. Empati adalah gambaran dari ketulusan layanan yang diberikan oleh staf
kepada wisatawan. Empati dari layanan staf yang tinggi menunjukkan bahwa staf memiliki
kepedulian mendalam terhadap kebutuhan, keinginan, maupun keluh kesah wisatawan sehingga
menyebabkan wisatawan merasa puas karena merasa diperlakukan secara istimewa.

Dimensi Yang Punya Pengaruh Paling Dominan Terhadap Kepuasan Wisatawan
Penyandang Disabilitas

Berdasarkan pengaruh lima dimensi kualitas layanan meliputi bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati terhadap wisatawan penyandang disabilitas, dimensi jaminan
memiliki pengaruh yang paling dominan dibandingkan dengan dimensi lain. Jaminan

157



menunjukkan adanya jaminan yang bahwa layanan yang diberikan oleh pihak hotel sesuai dengan
harapan wisatawan penyandang disabilitas. Jaminan merupakan dimensi yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan penyandang disabilitas karena menyangkut dengan
harapan wisatawan. Untuk mencipatkan rasa percaya dalam benak wisatawan, maka ada beberapa
hal yang harus diperhatikan, yaitu adanya jaminan, kredibilitas, keamanan, kompetensi karyawan
dan kesopanan (Sadek et al., 2010) Dalam layanan yang diberikan kepada wisatawan penyandang
disabilitas, jaminan berarti memberikan bantuan kepada wisatawan penyandang disabilitas
dengan cara yang sopan dan ramah, lalu kemudahan didalam mengakses sarana dan prasarana,
serta tim manajemen yang berpengalaman akan dapat menumbuhkan kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas (Astuti, 2017)

Mayoritas responden dalam penelitian ini menginap di hotel bintang 4 sebanyak 1-3 kali
dalam satu terakhir, dengan demikian wisatawan mengharapkan mendapatkan layanan yang
berkualitas, apabila harapan wisatawan penyandang disabilitas sesuai dengan fakta, maka akan
terciptanya kepuasan. Hasil ini bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh Hussien
dan Jones (2016) yang menyatakan bahwa dimensi bukti fisik merupakan dimensi yang paling
dominan dibandingkan dimensi lain.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
1. Persepsi wisatawan terhadap dimensi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jamiman dan
empati dalam penelitian ini sudah baik.
2. Bukti fisik memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas.
3. Keandalan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas.
4. Dayatanggap memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas.
5. Jaminan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas.
6. Empati memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
penyandang disabilitas.
7. Jaminan merupakan dimensi yang memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan
wisatawan penyandang disabilitas.

1. Saran yang dapat diberikan mengenai dimensi bukti fisik adalah pihak hotel sebaiknya
menyediakan lahan parkir khusus bagi wisatawan penyandang disabilitas yang letaknya
tidak terlalu jauh dari lobby hotel.

2. Saran yang dapat diberikan mengenai dimensi keandalan adalah pihak hotel sebaiknya
mendata kebutuhan wisatawan penyandang disasbilitas dan melakukan pelatihan ulang
kepada setiap karyawan hotel agar karyawan lebih kompeten dan dapat memahami
kebutuhan wisatawan penyandang disabilitas.

3. Saran yang dapat diberikan mengenai dimensi daya tanggap adalah pihak hotel sebaiknya
merekrut satu atau dua karyawan yang sudah berpengalaman dalam melayani wisatawan
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penyandang disabilitas, lalu karyawan yang berpengalaman tersebut membagikan
pengalaman dan pengetahuanya kepada karyawan lainnya.

4. Saran yang dapat diberikan mengenai dimensi jaminan adalah pihak hotel sebaiknya
memperbaiki lantai atau karpet pada koridor hotel agar menimbulkan kenyamanan bagi
pengguna kursi roda.

5. Saran yang dapat diberikan mengenai dimensi empati adalah pihak hotel sebaiknya
melakukan pelatihan khusus yang bertujuan meningkatkan kemampuan karyawan pemberi
jasa sehingga dapat dengan sabar memenuhi kebutuhan wisatawan penyandang disabilitas.

6. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian serupa yang dilakukan
mendalam dengan menggunakan objek penelitian hotel berbintang 1-5 di Indonesia untuk
memvalidasi penelitian ini. Penelitian selanjutnya juga dapat menambahkan variabel-
variabel lain contohnya kepercayaan dan word of mouth.
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